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“聚在一起一团火，散出去是满天星”

山山航航鲁鲁雁雁精精品品乘乘务务组组炼炼成成史史

10月26日，山航推出由
“鲁雁乘务组”执飞的首批5条
精品航线。“鲁雁”是山航打
造的精品乘务组，这些美丽
大方的空姐于今年五一正式
亮相，为旅客提供精品服务。

“雁行有序”，齐鲁大地上飞
出的鲁雁也是山航客舱服务
追求“软实力上五星”的领头
雁。

山航安全飞行20周年回顾系列

今有“鲁雁”组

昔有“彩虹”队

乘坐山航飞机的乘客将感受
一个不一样的冬天。

10月26日，冬春航班换季之
际，山航推出5条“鲁雁乘务组”精
品航线，分别是济南-深圳、青岛
-虹桥、烟台-深圳、厦门-虹桥、重
庆-厦门，客舱部精选“鲁雁精品
组”乘务员为旅客提供服务。选择
这些航线的旅客在订票、地面值
机、行李托运等方面都将感受到全
新的快捷高效服务体验。

“鲁雁”是山航打造的精品乘
务组。今年五一期间，“鲁雁乘务
组”正式集体亮相，为广大旅客提
供五星级服务。十比一的优中选
优，山航打造精品服务之路至此
达到专业级别。

作为山航济南乘务大队一中
队的队长，张茜已经飞行了18个
年头。从乘务员、乘务长到队长，
从“精品航线”到“精品组”，她见
证了山航“精品之路”的进化史。

“鲁雁”诞生之前，山航打造精品
客舱服务的努力从未中止。

“‘鲁雁乘务组’之前有‘彩虹
乘务队’，那是山航最早的精品乘
务服务团队。”张茜说，1997年，开
飞3年后，山航开始创建精品航线

“济南—深圳—海口”，指定服务
精品航线的优秀乘务员只有10个
人，被称为“彩虹乘务队”。当时工
作一年的张茜入选“彩虹乘务
队”，用她的话来说，那是“无上荣
光”。回忆起当年“彩虹乘务队”的
乘务员姐妹们，张茜仍是满脸自
豪：“能被选飞精品航线的乘务
员，肯定是形象好、气质佳、业务
精湛。执飞精品航线的是波音
737—300，是当时唯一带机上电
视的机型，是山航最好的飞机。”

张茜把精品之路最初的尝试
阶段，总结为“热情有余，专业不
足”。为了打造精品航线，山航可
谓不惜重金。精品航线的每次飞
行，从起飞后5分钟到降落前20分
钟，每个环节都安排得满满当当，
仿佛“春节联欢晚会现场般热
闹”。不仅有穿着旗袍、高跟鞋的
美丽乘务员带来的“机上时装
秀”，更有小到指甲钳、体温计、纪
念章，大到旅行包的纪念品分发，
以及各种抽奖。“一路热闹，内容
丰富，气氛活跃”的背后是乘务员
高强度的工作量。“辛苦不要紧，
回想当时不少活动都会造成飞行
中的安全隐患，比如抽奖时大家
太兴奋，很多人离开座位，就可能
影响飞机重心。直到2000年，这些
机上不适航的活动被民航局叫
停。”张茜说。

从热闹到温馨 服务更“接地气”

随着民航局规定的运行标
准越来越多，以气氛热闹、内容
丰富取胜的传统“精品”打造法
开始转型。2004年前后，山航“彩
虹乘务队”人数增多，以乘务长
命名的精品小组逐渐出现，各个
乘务组挖掘自身特长，个性化突
出的“小清新”、“文艺范”机上服
务栏目如雨后春笋般冒出。机上
广播“小周有约”、解说航空知识
的“航行小博士”、温情服务“微
笑天使”等精品栏目，拉近了乘
务组和乘客心灵的距离。温馨的
客舱服务虽然减少了活动环节，
服务质量却不减，一切向着安全
化、理性化、规范化的方向发展。

“亲爱的旅客朋友们，你们
近来的工作顺利吗？心情也一定
还不错吧？我们知道，你们的工

作一定很繁忙、很辛苦，所以，我
们早早地就把我们这个‘家’收
拾得干干净净，为您沏上了一杯
满舱飘香的浓茶，播上了一曲耐
听的老歌，静静地等待着您来到
这个温馨的家。您就放松一下
吧，休息一下吧，这里是一个让
您放心的地方，请相信我，我是
您的家人小周。”随着乘务长周
志英满怀情意的广播，伴着轻柔
的音乐，“小周有约”乘务组以其
独特新颖且颇具人情味的服务
方式得到旅客的一致好评。有旅
客称赞乘坐“小周有约”的航班
是“一次精神享受，山航是我空
中的家”。

“那时国内各大航空公司
创建精品乘务组都在‘摸着石
头过河’。比起前一个阶段，这

时的精品服务更加重视旅客
的需求，贴心、亲民，更‘接地
气’。”张茜说。

“彩虹乘务队”成立以来，共
保障飞机安全飞行200余万小
时、近120万架次，先后获得团中
央“青年文明号”、“全国民航先
进女职工组织”、“全国民航示范
班组”等荣誉。2010年以后，“彩
虹乘务队”开始淡出人们的视
线，与此同时，各个精品小组起
到模范带头作用，提升山东航空
客舱服务水平。

“鲁雁乘务组”成员从山航
现有近两千名乘务员中挑选组
成，筛选比例为10：1。“美丽大方
是基本要求，我们在选拔时更看
重乘务员的亲和力，能够发自内
心地为旅客提供高质量的周到

服务。”山航客舱服务部负责人
介绍说，“鲁雁乘务组”入选乘务
员不仅需要形象靓丽，更要有扎
实的业务知识和优秀的服务技
能。组员与组长固定搭配，统一
品牌标识，执行固定的航班，以
更高的标准为旅客服务。

“集中优势服务资源，更有
利于旅客感知山航的服务品质，
有利于形成品牌。”山航集团副
总裁姜成达表示，为了寻求服务
的突破，山航组建一批优秀班
组，服务环节全流程优化细化，
专注将首批的5条航线打造成精
品航线。通过固化服务标准和服
务呈现，再逐步组建更多的班
组，辐射推广到其他航线，以点
带面，实现山航服务水平的整体
提升。

眼多看，脚多走 把乘客当家人

“要说‘鲁雁乘务组’比普通
的乘务员更出色在哪里，我认为
是‘更用心’去关注每一位旅客
的需求。与普通客舱服务相比，

‘鲁雁乘务组’的服务规范要求
更细更全面。”张茜说。

2014年1月，三亚飞往济南
的航班上，各项检查工作刚刚告
一段落，乘务长张茜忽然听到从
客舱后部传来一阵嘈杂声音。她
第一时间赶到吵闹的源头，“我
看到一对年轻父母抱着一个小
男婴，婴儿突然抽搐，手握成了
爪形缩在胸前，翻着白眼，嘴角
流沫。接着一测体温，将近4 0
度。”事态凶险，偏偏这对年轻父

母已经慌了神，母亲已经吓得只
会哭，“走不动路了。”

机上广播寻找医生未果。张
茜果断决定先给孩子救急。她抱
着孩子带着父母到无人乘坐的
头等舱，安排乘务人员给男婴兑
了热糖水，并用自己的外套包住
男婴保暖。两个乘务员开始给孩
子一遍遍慢慢捋开紧握的小手，
搓热小脚丫。等面色发白的孩子
终于吞咽下热糖水，张开小嘴

“哇”地哭起来，张茜和同事紧绷
的神经终于开始松弛。“我是母
亲我有点经验，孩子哭了说明事
态好转了。”随后孩子的体温逐
渐恢复正常，等到下飞机时已经

恢复正常。
“服务质量取决于细节，细节

取决于态度是否用心。”张茜说。
山航一贯倡导“三真”服务理念：
把旅客当做自己的家人，“真诚”
即是让旅客放心，“真情”是让旅
客舒心，“真挚”则是让旅客动心。

“聚在一起是一团火，散播出去是
满天星”，“鲁雁乘务组”以点带
面，实现服务水平的全面提升。

“鲁雁乘务组”乘务员孙妍
是一名九零后女孩。这个从小被
父母宠到大的漂亮姑娘说，刚开
始飞时就遭遇了不讲道理的乘
客。“当时乘客都在上机，我对一
位先生说请您侧身一下，没想到

他勃然大怒，立马指着我鼻子吼
‘你说谁胖呢？我要投诉你！’其
实我并没说胖这个字，可能是他
敏感了。”觉得自己被误解，委屈
的孙妍躲到后面哭起了鼻子，之
后在前辈劝导下，孙妍主动去和
这位乘客道歉，得到了对方的理
解。

“有时候乘客就是心情不
好，我们要把他们当自己的家
人，如果家人心情不好，你第一
反应不是生气，而是安慰他。”孙
妍用“更细致，更贴心，更耐心，
眼多看，脚多走”总结自己的感
受，“我们希望，以更高的自我要
求起到示范带头作用。”

齐鲁特色融进传统文化

山航立足礼仪之邦的山东，
自成立伊始就刻上了齐鲁文化
的烙印。“不学礼，无以立”，山航
汲取传统文化融入企业服务之
中。如果说“孔孟之乡、礼仪之
邦”已内化成山航人的观念和修
养，在“鲁雁乘务组”这群美丽大
方的山东小嫚身上体现出来的，
更有传统文化的灵动和秀美。

“‘鲁雁精品组’是山东航空
公司客舱服务部1600余名乘务
员的优秀代表，以大雁‘仁、义、
礼、智、信’的灵动信念，用山航
姑娘‘真情、真诚、真挚’的精细
服务传达齐鲁礼仪之邦的好客
之道……”在乘务长甜美的广播

声中，鲁雁精品组成员穿着素雅
的旗袍，在客舱中一字排开，为
乘客献上“泉城泉水泡泉茶”的
精彩茶艺表演。沸水冲入紫砂茶
壶，幽幽茶香袅袅升起，伴着姑
娘们明媚的笑脸，茶水入喉更加
甘醇而余味悠长。

山航茶艺表演“第一人”是
济南大队二中队的乘务长纪晓
萌。为了学习茶艺，纪晓萌专程
前往武夷山，跟随素有“大红袍
之父”称号的武夷山制茶大师陈
德华先生学习。回到山航后，她
根据学习的精髓制作了茶艺表
演广播词，并成为山航客舱服务
部茶艺课的教员。目前，所有的

乘务员都掌握了优秀的茶艺表
演技能。

“我们一般会在济南到广
州的航线上进行茶艺表演。”
纪晓萌介绍，这条航线航程较
长，有充分时间保证常规服务
之余表演茶艺。济南到广州的
去程，乘务员会表演乌龙茶茶
艺，回程则为绿茶茶艺。别开
生面又清新雅致的茶艺表演，
让乘客们得到眼耳鼻喉的多
重享受。每次茶艺表演结束，
都会收获乘客们热烈的掌声。
有的乘客会专门写表扬信，表
达自己的喜悦与欣赏。

除了茶艺表演，山航还将

山东的著名诗词作品在航班
上播放，目前推出的是山东诗
词大家李清照与辛弃疾的经
典作品，既是古典诗词中的精
品，又蕴含山东特色。李清照
的婉约清丽，辛弃疾的豪迈奔
放，风格迥异，录制时也精心
选择不同的声音。“录李清照
的词赏析，必须注意那种情感
表达的细腻深婉，以及特殊的
语言技巧。”亲自“操刀”李清
照的纪晓萌如此点评。另一位
男乘务员则负责录制辛弃疾
诗词。“辛弃疾的词就像一把
出了鞘的长剑，时而锋利，时
而豪放，时而慷慨纵横。”

本报见习记者 杨万卿
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